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Transformación de la 
Experiencia del 


Cliente 


Preparado por: Juan Vallejo- Account Manager Customer Experience 


¿Qué es el CUSTOMER 
EXPERIENCE? 


Es la suma de todas las 
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DrOVveeaor. Desde, el 
descubrimiento, la atracción, la 
interacción, la compra, uso, 
incorporación y promoción 
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Oracle CX 


Plataforma Integral de Customer Experience 


Integrated Customer Experience Foundation 


Social Analytic KPIs Predictive : 
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Oracle Marketing 


Marketing Automation 
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Marketing — Ventas Marketing — 


|, Ciclode | | Ciclode , 
Generación | compra | Cierre | Generación | Compra Cierre 
"= Dominado por Ventas * Marketing como un jugador crítico 
* Relaciones de un solo canal = Ventas manejadas por internet y 
hacia el cliente análisis 
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Marketing Automation B2C 


Crear, 


Ünicas de 

acuerdo a la 
conducta de 
los clientes o 


Usuarios. 
Campanas 
multicanal: web, 
email, mobile... 


Send 
mobile 
message 
Your order shipped. 


Show 
display 
ad 


20% off your 
next purchase 
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Oracle Sales 
Gestión de Ventas 


Disponible vía Outlook, SmartPhone, Tablet o cualquier dispositivo con browser 


= Encontrar lo que necesitas, en el 
momento que lo necesitas. 


=" |U simple y funcional para cualquier 
dispositivo. 


» Aplicación nativa con la totalidad 
de funcionalidades para la 
automatización ventas. 


EN aer = Customizado al rol, necesidad y 
0E situación del usuario. 


Fácil configuración 
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Análisis 


Reportes, Paneles Control y Analíticos embebidos en la solución 
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Información del negocio con 
diversos paneles inteligentes: 


-Pipeline,Forecast,Objetivos 


Crear reportes y paneles de 
control a la medida. 


Facilidad para ver y entender una 
gran cantidad de información 


Información de los Contactos, 
clave, Calendario, Objetivos. 
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Seguimiento y Colaboración 


Optimiza Desemperio Ventas 
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ERP ARA ICRA eterna 


Promueve el comportamiento deseado 
con los incentivos correctos. 


Monitorea y administra comportamiento 
comercial 


Nivelar conocimiento colectivo de tu 
equipo y redes sociales. 


Visibilidad y coaching de los directores. 
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Oracle CPQ 


SENSE OISER i 
= mue ; Sin control de descuentos y Oracle 
—— cumplimiento [0 10] 
no están 


vendiendo el 
tiempo 
suficiente 


saja Ô 


Margen p 
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del cliente 


wu B) Herramientas 
imprecisas dispares 


- de 
configuración o incluso 
Dificultad para de precios ninguno 
K vender a través m. del Cido 
de Canales de Ventas extenso 


Ventas cruzadas 
perdidas 


El Primer Mayorista de 2018 


Soluciones de Latinoamérica | 


. | * 
ña MA 
Distribuidores 


Representantes 
de Ventas 


Oportunidad 
we 


s. + 
eCommerce 
è 


Telemarketers 


Configuración 


Determinación 


me Orden ERP 
de la TN bini z BOM 
Solución ug 
Selección : Generación T 
de Cálculo de Generación 
Producto del Propuesta dela Facturación 
Precio Orden 
4, AIR 
e—9——e6 Cotización . & / e e» Orden 
| Flujos de Aprobación | | Carrito de 
y Notificaciones Compras 
; Auditoría tl Orden de 
co Restricciones Cumplimiento Entrega 
Ventas 
Contrato 
Recomendaciones de SA SOWSs 
m SLAs 
Negocio a T&Cs 
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CPQ 
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SITIOS Y CANALES 


Oracle Commerce 


Herramientas Orientadas a la Venta [p 


=> 
INFORMACIÓN DE 
CLIENTES 


PROMOCIONES 
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Comercio electrónico de innovación 


Escalabilidad, Performance & Personalización 


s Comercio B2B 
= Comercio B2C 


= Comercio en dispositivos 
móbiles 


= Experiencias Personalizadas 
= Automatización de las ventas 
= Aumento de conversión & 


loyalty 
= Comercio en redes sociales =" Flexibilidad en gestión del 
N negocio y de contenido 


El Primer Mayorista de | 2018 


Soluciones de Latinoamérica | 


Oracle Service 


o es RightNow y cómo puede ayudar? 
e 


Web Experience 


Página de auto atención 


Guías asistidas (paso a paso) o a 
D | Contac 
Administrador de correos 5 ! Center 


Experience 


Dispositivos móviles 
Chat 


Engage” 


ORACLE 


RIGHTNOW CX 
CLOUD SERVICE 


Service Expeñence Platform 
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Social 
Experience 


Social 


Monitoreo de las redes 

sociales, con acceso a la base Ego A- 

de conocimiento Ju E E 
Web de Center" 


Experience 


Comunidad de Soporte 
Comunidad de Innovación 


Autoservicio en Facebook 
ORACLE 


RIGHTNOW CX 
CLOUD SERVICE 


Service Experience Platform 
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Contact Center 
Experience 


Contact Center 


Gestión de Casos, Quejas, 
Reclamos 


Manejo de SLA’ s, niveles de 
servicio 


Vista 360 Cliente (Historial de Engage" 
interacciones) 


Solución multicanal ORACLE 


RIGHTNOW CX 
CLOUD SERVICE 


N Bonet XO E a RN Service Experience Platform 
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(CE Engage 


Reportes y tableros 


Editor de plantillas de correos 
masivos 


Experience 


Encuestas 
Base de conocimiento 


Reglas de acción ORACLE 


ante eventos RIGHTNOW CX 
CLOUD SERVICE 


Service Expenence Platform 
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Field Service Management 


= Gestión de capacidad: Uso eficaz y optimizado 
de los recursos. 


= Enrutamiento y programación: Determine cual 


FL, USA + Friday, June 10th, 2016 » View + ü- 


rete OCIO TA Wut EROS IRIARTE E es el recurso con movilidad adecuado con las 
& ARNOT. vtan Eag [ um | aptitudes y el equipo. 

dd BASILE, Terri 3 f 

4& DISNEY, Kathieen ] 

Son ERE EN NEN = Gestión, tramitación y localización: 


{Ü KILBURN, Norman 


Seguimiento y validación en tiempo real de la 
ubicación del personal para mejorar la 
eficiencia. 


A LYNCH, Kevin 
À MCGEE. Jeffery 1 
| 4& ORDONEZ, Alison uu x TLF. BM | 
é PEAKE. Lynda 
Å PEARSON, Kay 153 De k 
= Movilidad: Facilite la información del trabajo y 
herramientas esenciales con un dispositivo 


móvil. 


Ê REINER. Fannie 


{À RICKERT, Peter Lg H i ] ES 
GÀ RIDDICK, Mike 


| ÍA SANSONE. Gienn ] E 


4À VALENTINO, Dennis j j ; E H 
| & VICKERY, Jonatan EH ES Bu SORTEO | = Colaboración en equipo: De igual a igual 
| adaptada al contexto para lograr una 
comunicación al instante, un trabajo más 
independiente y un uso compartido de los 
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Oracle Social 
Redes Sociales 


ORACLE CLOUD 
SRM Suite 


b Social Engagement and 


Monitoring 
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Oracle SRM: Una solución de Negocio Social Unificada 
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Monitoreo e : Mercadeo : Data : Red 
Social : Social ; Social 


interaccion 
Social 


Suite de Productos Oracle SRM 


Completa, Integrada, Nivel Empresarial 
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Oracle SRM: Una solución de Negocio Social Unificada 


kE í Wae | as um 
Y O ^ aao — —— 


lonitoreo e : Mercadeo : Data : Red 
interaccion : Social ; Social ? Social 
Social 


Suite de Productos Oracle SRM 


Completa, Integrada, Nivel Empresarial 
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Construir y crecer presencia de marca en medios sociales 


LESE edd Z2 


Habilitación de Contenido z > : Integrar Analíticos para 
Landing Pages Divulgar en Redes Sociales Monitorear y Responder Medir Efectividad 
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ORACLE líder en diferentes industrias a nivel 
mundial / , 
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GRACIAS 


Descarga nuestra APP y sí(guenos en nuestros 
canales de comunicación 
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